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ABSTRACT
Background: Patient satisfaction is one of the important things that must be considered. Gatot Subroto Army Hospital is one of 
the hospitals that work with BPJS in running the JKN program. Expected in the implementation of health care can provide patient 
satisfaction JKN participants. Purpose: This research was conducted in order to determine patient satisfaction participants of the 
JKN program to the quality of care in dental clinic Gatot Subroto Army Hospital. Method: The number of samples in this study 
were 109 respondents. Data were collected using a questionnaire and the data were analyzed by the method of service quality 
and is made in the form of Cartesian diagram that explains the classifi cation of patient satisfaction. Result: The result showed 
there are still gaps in some of the att ributes of a given question. Especially the dissatisfaction of patients seen at the att ributes in 
quadrant A, namely the performance of administrators and lounge facilities, as well as the C quadrant of the service procedure 
convoluted. Conclusion: Gatot Subroto Army Hospital Parties need to improve the performance of which is contained in some of 
the att ributes to increase the satisfaction of patients.
Keywords: patient satisfaction; the National Health Insurance; the quality of dental and oral health services 
ABSTRAK
Latar belakang: Kepuasan pasien merupakan salah satu hal penting yang harus diperhatikan. RSPAD Gatot Soebroto adalah 
salah satu rumah sakit yang bekerjasama dengan BPJS Kesehatan dalam menjalankan program Jaminan Kesehatan Nasional 
(JKN). Diharapkan dalam pelaksanaan pelayanan kesehatannya dapat memberi kepuasan pasien peserta JKN. Tujuan: Penelitian 
ini dilaksanakan dengan tujuan untuk mengetahui kepuasan pasien peserta Jaminan Kesehatan Nasional terhadap mutu pelayanan 
di poliklinik gigi dan mulut RSPAD Gatot Soebroto. Metode: Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 109 responden. Data 
dikumpulkan dengan menggunakan kuisioner dan data yang diperoleh dianalisis dengan metode service quality serta dibuat 
dalam bentuk diagram kartesius yang menjelaskan klasifi kasi kepuasan pasien. Hasil: Hasil penelitian didapatkan masih adanya 
kesenjangan di beberapa atribut pertanyaan yang diberikan. Terutama ketidakpuasan pasien terlihat pada atribut pada kuadran 
A yaitu mengenai kinerja petugas administrasi dan fasilitas ruang tunggu, serta pada kuadran C mengenai prosedur pelayanan 
yang berbelit-belit. Simpulan: Pihak RSPAD Gatot Soebroto perlu meningkatkan kembali kinerja yang terdapat dalam beberapa 
atribut guna meningkatkan kepuasan dari pasien. 
Kata kunci: kepuasan pasien; Jaminan Kesehatan Nasional; mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut
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PENDAHULUAN
Setiap warga negara Indonesia berhak atas 
kesehatannya karena dilindungi UUD 1945 Pasal 
27 ayat (2), dimana tiap-tiap warga negara berhak 
atas pekerjaan dan penghidupan yang layak bagi 
kemanusiaan. Termasuk di dalamnya berhak 
mendapatkan pelayanan kesehatan yang layak.1 
Negara berkewajiban menjamin kesehatan warga 
negaranya. Oleh karena itu, Negara membuat 
program JKN (Jaminan Kesehatan Nasional) melalui 
BPJS (Badan Penyelenggara Jaminan Sosial) bagi 
seluruh rakyat Indonesia. Jaminan yang diberikan 
menggunakan sistem asuransi. Artinya, seluruh 
warga Indonesia nantinya wajib menyisihkan 
sebagian kecil uangnya untuk jaminan kesehatan. 
Kepersertaannya bersifat wajib tidak terkecuali 
bagi masyarakat yang tidak mampu karena metode 
pembayaran kesehatan individu ditanggung oleh 
pemerintah. Fasilitas pelayanan kesehatan yang 
terdapat dalam JKN meliputi fasilitas tingkat 
pertama dan rujukan tingkat lanjutan.2
JKN yang sudah diberlakukan sejak tanggal 1 
Januari 2014 sudah banyak memberikan respon baik 
respon positif maupun respon negatif bagi kalangan 
masyarakat terutama pasien yang terdaftar sebagai 
peserta JKN. Beberapa penelitian sebelumnya antara 
lain, kualitas pelayanan JKN di RSUD Prambanan 
Tahun 2014 sebagian besar kategori baik dengan 
50 responden (82,0%),3 tingkat kepuasan pasien 
berdasarkan kenyataan di poliklinik THT Rumkital 
Dr. Ramelan Surabaya sebagian besar menyatakan 
cukup puas,4 dan pada Rumah Sakit Permata medika 
Semarang didapatkan variabel Responsiveness/ 
daya tanggap responden tidak puas dalam aspek 
kesiagaan petugas kesehatan untuk membantu 
pasien sebesar 10,10%.5 Selain itu, terdapat juga 
hambatan pada pelayanan di RSUD Panembahan 
Senopati Bantul terutama pada pasien rawat jalan 
peserta JKN yaitu ruangan dan fasilitas, waktu 
tunggu yang lama, kurangnya jumlah SDM dalam 
bagian pendaftaran, dan tata cara sistem rujukan 
yang belum terlaksana dengan sempurna.6
Sebagai salah satu rumah sakit publik yang 
dikelola oleh badan hukum, Rumah Sakit Pusat 
Angkatan Darat (RSPAD) Gatot Soebroto Jakarta 
berupaya memberikan pelayanan kesehatan 
yang terbaik tidak hanya bagi tentara saja 
namun bagi seluruh lapisan masyarakat. Dalam 
rangka pengupayaan tersebut, RSPAD Gatot 
Soebroto Jakarta bekerjasama dengan BPJS dalam 
memaksimalkan program JKN. Tentu saja pelayanan 
kesehatan yang diberikan oleh rumah sakit memiliki 
kualitas mutu pelayanan yang berbeda-beda di mata 
masyarakat.
Penilaian tingkat kepuasan yang komprehensif 
bagi pelayanan di bidang jasa berfokus pada aspek 
fungsi dari proses pelayanan yang meliputi lima 
dimensi penilaian yang dikenal dengan metode 
servqual yaitu: 1) tangibles, bukti langsung meliputi 
fasilitas fisik, perlengkapan dan pegawai; 2) 
responsiveness, keinginan para karyawan dalam 
memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap; 3) 
reliability, kemampuan petugas dalam memberikan 
pelayanan kesehatan yang dijanjikan dengan segera, 
tepat dan memuaskan; 4) assurance, jaminan yang 
mencakup kemampuan, kesopanan, dan sikap 
dapat dipercaya, bebas dari bahaya, resiko atau 
keragu-raguan; serta 5) emphaty, kemudahan dalam 
melakukan hubungan, komunikasi yang baik, penuh 
perhatian dan memahami kebutuhan pelanggan.7
Pemanfaatan program JKN melalui BPJS 
kesehatan di RSPAD Gatot Soebroto) Jakarta telah 
berjalan setahun lebih. Sejak pemanfaat program 
tersebut jumlah pasien BPJS yang berkunjung 
ke poliklinik gigi mengalami penurunan. Hal ini 
disebabkan karena pasien yang berobat harus 
mendapat surat rujukan dari fasilitas kesehatan 
(faskes) tingkat 1. Rujukan akan diberikan apabila 
pasien tidak dapat ditangani di faskes tingkat 1. 
Sedangkan pasien yang datang berobat dengan 
menggunakan asuransi swasta ataupun pribadi 
tetap banyak. Sejauh ini belum ada pihak yang 
melakukan evaluasi terkait tingkat kepuasan pasien 
peserta JKN pada poliklinik gigi di RSPAD Gatot 
Soebroto. Pada dasarnya, kesuksesan pelayanan 
kesehatan JKN bergantung pada tingkat kepuasan 
pasien peserta JKN itu sendiri. 
BAHAN DAN METODE
Jenis penelitian ini adalah observasional yang 
bersifat deskriptif. Subyek penelitian sebanyak 
109 responden. Variabel dalam penelitian ini 
adalah mutu pelayanan kesehatan gigi dan mulut 
dan kepuasan pasien peserta JKN. Penelitian 
dilaksanakan pada tanggal 20-21 Desember 2015 
di Poliklinik Gigi dan Mulut Rumah Sakit Pusat 
Angkatan Darat Gatot Soebroto Jakarta. 
Pengumpulan data mutu pelayanan dengan 
menggunakan 25 pertanyaan yang sesuai dengan 5 
dimensi mutu pelayanan terdiri dari responsiveness 
(ketanggapan pelayanan), realibility (kehandalan 
pelayanan), assurance (jaminan/keyakinan), empathy 
(empati), dan tangible (bukti langsung). Sedangkan 
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tingkat kepuasan peserta JKN merupakan 
perbandingan antara harapan dan persepsi 
terhadap mutu pelayanan kesehatan di poliklinik 
gigi dan mulut RSPAD Gatot Soebroto diukur 
dengan menggunakan 25 pertanyaan yang dapat 
dinilai dari 5 tingkatan kepuasan dimana jawaban 
yang menunjukkan tingkatan penilaian responden 
terhadap variabel yang ditanyakan dengan kriteria 
Harapan yaitu sangat tidak penting (skor 1); tidak 
penting (skor 2); ragu-ragu (skor 3); penting (skor 
4); sangat penting (skor 5). Untuk criteria kenyataan 
yaitu sangat tidak setuju (skor 1); tidak setuju (skor 
2); ragu-ragu (skor 3); setuju (skor 4) dan sangat 
setuju (skor 5).  
Analisis data untuk mengetahui mutu pelayanan 
kesehatan gigi dan mulut digunakan metode service 
quality. Skor service quality didapatkan dengan 
mengurangi skor kepuasan kenyataan dengan 
skor kepuasan harapan. Apabila skor kepuasan 
kenyataan lebih tinggi dari skor kepuasan harapan, 
maka akan diperoleh gap positif. Namun sebaliknya 
bila skor kepuasan harapan lebih tinggi maka 
akan diperoleh gap negatif yang berarti harapan 
pelanggan untuk atribut tersebut tidak tercapai.
Setelah didapat nilai rata-rata tingkat kepuasan 
harapan dan nilai rata-rata tingkat kepuasan 
kenyataan, kemudian dicari nilai rata-rata dari 
rata-rata nilai harapan dan rata-rata nilai kenyataan. 
Dari data yang telah diperoleh tersebut maka data 
tersebut akan dimasukkan dalam diagram kartesius 
untuk melihat gambaran tingkat kepuasan pasien 
peserta JKN di poliklinik gigi dan mulut RSPAD 
Gatot Soebroto. 
HASIL
Data hasil penelitian yang diperoleh dari 109 
pasien peserta JKN di poliklinik gigi dan mulut 
RSPAD Gatot Soebroto diolah dan ditampilkan 
dalam bentuk tabel dan diagram kartesius agar 
mudah dianalisa. Diagram kartesius dengan konsep 
servqual untuk mengetahui kesesuaian antara 
harapan dan kenyataan yang diterima oleh pasien. 
Data perbandingan skor harapan dan kenyataan 
dapat dilihat pada Tabel 1.
Dari total nilai skor, maka persentase tingkat 
kesesuaian antara harapan dan kenyataan adalah:
Tki = Kenyataan x 100%Harapan
Tki = 9.353 x 100% = 93,09%10.047
Tabel 1. Data perbandingan total skor harapan dan kenyataan 
No Pernyataan Harapan Kenyataan
Reliability
1 Dokter gigi mampu melakukan 
ataupun memberikan perawatan 
secara efek  f dan efi sien
507 462




3 Dokter gigi cepat dan tanggap 
dalam menangani keluhan yang 
diderita pasien
514 472
4 Dokter gigi mampu memberikan 
solusi atas keluhan yang diderita 
pasien
507 475
5 Dokter gigi memberikan informasi 
yang mudah untuk dimenger  
498 468
6 Perawat gigi cepat dan tanggap 
dalam membantu dokter gigi
465 468
7 Petugas administrasi memberikan 




8 Dokter gigi mampu memberikan 
dan memahami kebutuhan khusus 
pasien
508 459
9 Keramahan dan kesopanan 
dokter gigi dan perawat dalam 
berkomunikasi kepada pasien baik
505 462
10 Pelayanan yang adil tanpa 
memandang status ekonomi
506 438
11 Petugas administrasi selalu 
memberi salam pembuka (selamat 
pagi siang malam) pada awal 
pelayanan
490 449
12 Dokter gigi bersungguh-sungguh 
dalam merespon keluhan pasien
500 475
Assurance
13 Dokter gigi mampu memberikan 
rasa aman dan percaya dalam diri 
pasien
495 474
14 Pengetahuan tentang penyakit yang 
dimiliki dokter gigi baik
507 480
15 Keterampilan tentang penyakit yang 
dimiliki dokter gigi baik
499 478
16 Dokter gigi berusaha menenangkan 
rasa cemas pasien terhadap 
penyakit yang diderita
502 474
17 Jaminan keamanan terhadap 
pengobatan yang diberikan kepada 
pasien  dak ada keraguan
506 467
Tangible
18 Ruang prak  k dokter gigi bersih 519 480
19 Dokter gigi menjaga kerapian dan 
kebersihan
510 475
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Skor rata-rata total keseluruhan tingkat harapan 
(X) dan tingkat kenyataan (Y) :
X = Jumlah skor harapanJumlah responden
X = 10.047 = 92,17109
Y = Jumlah skor kenyataanJumlah responden
Y = 9.353 = 85,80109
Nilai rata-rata dari rata-rata tingkat harapan (X) 
dan tingkat kenyataan (Y)
X = Rata-rata tingkat harapanJumlah pertanyaan
X = 92,17 = 4,60820
Y = Rata-rata tingkat kenyataanJumlah pertanyaan
Y = 85,80 = 4,29020
Pada Tabel 2 diperoleh data berupa rata-rata 
skor harapan dan kenyataan yang didapat dari 
rumus rata-rata dari tingkat harapan/kenyataan 
dibagi dengan jumlah pertanyaan yang ada. Batasan 
rata-rata skor harapan dan kenyataan dari hasil 
perhitungan dibuat dalam diagram kartesius yang 
akan dibagi menjadi empat kuadran sesuai dengan 
klasifi kasi kepentingan dalam metode servqual yang 
dapat dilihat pada Tabel 2.
Hasil perhitungan data batasan rata-rata skor 
harapan dan kenyataan yang sudah diperoleh 
dibuat dalam diagram kartesius (Gambar 1) yang 
terdiri dari empat kuadran yang memiliki masing-
masing klasifi kasi yang berbeda dengan sumbu 
Y menggambarkan harapan pasien dan sumbu X 
menggambarkan kenyataan yang diterima pasien 
peserta JKN. 
Pada atribut kuadran A, hasil ketidakpuasan 
terlihat pada atribut 2 dan atribut 5. Komunikasi 
antara perawat dengan dokter gigi perlu 
ditingkatkan. Komunikasi yang baik membuat 
perawat dapat bekerja lebih cepat dan tanggap, 
sehingga dapat membantu kinerja dokter gigi dalam 
menangani pasien. Selain itu komunikasi antara 
dokter gigi dengan pasien dilakukan menggunakan 
bahasa yang mudah dimengerti. 






1 Dokter gigi mampu melakukan ataupun 
memberikan perawatan secara efek  f 
dan efi sien
4,65 4,23




3 Dokter gigi cepat dan tanggap dalam 
menangani keluhan yang diderita 
pasien
4,71 4,33
4 Dokter gigi mampu memberikan solusi 
atas keluhan yang diderita pasien
4,65 4,35
5 Dokter gigi memberikan informasi yang 
mudah untuk dimenger  
4,56 4,29
6 Perawat gigi cepat dan tanggap dalam 
membantu dokter gigi
4,26 4,29
7 Petugas administrasi memberikan 




8 Dokter gigi mampu memberikan dan 
memahami kebutuhan khusus pasien
4,66 4,21
9 Keramahan dan kesopanan dokter gigi 
dan perawat dalam berkomunikasi 
kepada pasien baik
4,63 4,23
10 Pelayanan yang adil tanpa memandang 
status ekonomi
4,64 4,01
11 Petugas administrasi selalu memberi 
salam pembuka (selamat pagi siang
malam) pada awal pelayanan
4,49 4,11




13 Dokter gigi mampu memberikan rasa 
aman dan percaya dalam diri pasien
4,54 hu4,34
14 Pengetahuan tentang penyakit yang 
dimiliki dokter gigi baik
4,65 4,4
15 Keterampilan tentang penyakit yang 
dimiliki dokter gigi baik
4,57 4,38
16 Dokter gigi berusaha menenangkan 
rasa cemas pasien terhadap penyakit 
yang diderita
4,6 4,34
17 Jaminan keamanan terhadap 
pengobatan yang diberikan kepada 
pasien  dak ada keraguan
4,64 4,28
Tangible
18 Ruang prak  k dokter gigi bersih 4,76 4,4
19 Dokter gigi menjaga kerapian dan 
kebersihan
4,67 4,35
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Poliklinik gigi dan mulut RSPAD Gatot Soebroto 
perlu memberikan perhatian, khususnya pada 
ketujuh atribut yang terdapat dalam kuadran A, 
mengingat besarnya harapan yang diinginkan 
pasien peserta JKN.
PEMBAHASAN
Hasil penelitian membuktikan tingginya harapan 
pasien peserta JKN terhadap mutu pelayanan di 
poliklinik gigi dan mulut RSPAD Gatot Soebroto. 
Dari hasil penelitian dapat diketahui bahwa adanya 
kesenjnagan pada sebagian besar atribut. Oleh 
karena itu dibuat diagram kartesius agar lebih 
mudah untuk mengklasifikasikan kepentingan 
konsep servqual mengenai kesesuaian harapan dan 
kenyataan pasien JKN terhadap mutu pelayanan di 
poliklinik gigi dan mulut RSPAD Gatot Soebroto. 
Pada diagram tersebut, masing-masing atribut telah 
dipetakan sesuai dengan kuadrannya masing-masi 
ng sehingga diperoleh hasil sebagai berikut :
Atribut yang berada di dalam kuadran A 
menunjukkan atribut yang dianggap mempengaruhi 
kepuasan pasien di poliklinik gigi dan mulut RSPAD 
Gatot Soebroto. Penanganan pada atribut kuadran 
ini perlu diprioritaskan oleh pihak RSPAD Gatot 
Soebroto karena keberadaan atribut ini dianggap 
penting bagi pasien namun pihak RSPAD Gatot 
Soebroto belum melaksanakan sesuai dengan 
harapan pasien. Berikut atribut yang terdapat 
dalam kuadran A: 1) komunikasi antara dokter dan 
perawat baik (atribut 2); 2) Dokter gigi memberikan 
informasi yang mudah dimengerti (atribut 5); 3) 
perawat gigi cepat dan tanggap dalam membantu 
dokter gigi (atribut 6); 4) dokter gigi berungguh-
sungguh dalam merespon keluhan pasien (atribut 
12); 5) dokter gigi mampu memberikan rasa aman 
dan percaya diri pasien (atribut 13); 6) keterampilan 
dari dokter gigi dalam menggunakan alat-alat baik 
(atribut 15); 7) dokter gigi berusaha menenangkan 
rasa cemas pasien terhadap penyakit yang diderita 
(atribut 16).
Pada atribut kuadran A, hasil ketidakpuasan 
terlihat pada atribut 2 dan atribut 5. Komunikasi 
antara perawat dengan dokter gigi perlu 
ditingkatkan. Komunikasi yang baik membuat 
perawat dapat bekerja lebih cepat dan tanggap, 
sehingga dapat membantu kinerja dokter gigi dalam 
Gambar 1. Klasifi kasi harapan dan kenyataan pasien dalam konsep servqual.
Keterangan:
Center adalah perpotongan rata-rata skor kenyataan dan harapan
Sumbu X adalah harapan
Sumbu Y adalah kenyataan
Kuadran A terdiri dari atribut 2, 5, 6, 12, 13, 15, 16
Kuadran B terdiri dari atribut 3, 4, 14, 18, 19
Kuadran C terdiri dari atribut 11
Kuadran D terdiri dari atribut 1, 7, 8, 9, 10, 17, 20
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menangani pasien. Selain itu komunikasi antara 
dokter gigi dengan pasien dilakukan menggunakan 
bahasa yang mudah dimengerti. 
Poliklinik gigi dan mulut RSPAD Gatot Soebroto 
perlu memberikan perhatian, khususnya pada 
ketujuh atribut yang terdapat dalam kuadran A, 
mengingat besarnya harapan yang diinginkan 
pasien peserta JKN.
Kuadran B menunjukkan atribut-atribut yang 
telah dilakukan dengan baik oleh pihak RSPAD 
Gatot Soebroto dan pasien merasa puas dengan 
pelayanan yang diberikan. Pihak RSPAD Gatot 
Soebroto harus tetap mempertahankan kinerja yang 
sudah memuaskan ini. Berikut atribut yang terdapat 
dalam kuadran B: 1) dokter gigi cepat dan tanggap 
dalam menangani keluhan yang diderita pasien 
(atribut 3); 2) dokter gigi mampu memberikan solusi 
atas keluhan yang diderita pasien (atribut 4); 3) 
pengetahuan tentang penyakit yang dimiliki dokter 
gigi baik (atribut 14); 4) ruang praktik dokter gigi 
bersih (atribut 18); 5) dokter gigi menjaga kerapian 
dan kebersihan (atribut 19).
Hasil atribut diatas membuktikan bahwa kualitas 
para dokter gigi di poliklinik gigi dan mulut RSPAD 
Gatot Soebroto sudah sangat memuaskan bagi pasien 
peserta JKN. Dengan pengetahuan tentang penyakit 
yang baik maka akan mempengaruhi tindakan dan 
solusi yang dilakukan oleh dokter gigi. Tidak ada 
kendala pada atribut pada kuadran ini, keempatnya 
harus mutlak dipertahankan dan lebih ditingkatkan 
guna meningkatkan mutu pelayanan di poliklinik 
gigi dan mulut RSPAD Gatot Soebroto.
Kuadran C menunjukkan bahwa tidak terlalu 
tingginya harapan dari pasien terhadap atribut-
atribut ini tetapi kenyataan yang didapatkan rendah 
dari atribut di dalamnya. Berikut atribut yang 
terdapat dalam kuadran C: petugas administrasi 
selalu memberi salam pembuka pada awal pelayanan 
(selamat pagi/siang/malam) (atribut 11).
Atribut di atas menurut pasien tidak terlalu 
tingginya harapan untuk memberi salam pembuka 
pada awal pelayanan. Namun, alangkah lebih baik 
jika petugas administrasi dapat meningkatkan 
keramahan kepada pasien dengan memberikan 
salam pada awal pelayanan untuk menghindari 
ketidakpuasan komunikasi seperti pada atribut 2.
Kuadran D menunjukkan atribut-atribut yang 
dianggap kurang penting oleh pasien tetapi 
dilaksanakan dengan baik oleh pihak RSPAD Gatot 
Soebroto. Artinya, kualitas atau kinerja atribut pada 
kuadran ini telah sesuai atau melebihi harapan 
pasien sehingga berdampak pada kepuasan pasien 
terhadap atribut tersebut. Untuk itu, atribut-atribut 
dalam kuadran ini tidak perlu ditingkatkan dan 
cukup dipertahankan untuk menciptakan loyalitas 
pasien. Berikut atribut yang terdapat dalam 
kuadran D: 1) dokter gigi mampu melakukan atau 
memberikan persawatan secara efektif dan efi sien 
(atribut 1); 2) petugas administrasi memberikan 
penjelasan lengkap dalam memberi pelayanan 
(atribut 7); 3) dokter gigi mampu memberikan dan 
memahami kebutuhan khusus pasien (atribut 8); 
4) keramahan dan kesopanan dokter gigi dalam 
berkomunikasi kepada pasien baik (atribut 9); 5) 
pelayanan yang adil tanpa memandang status 
ekonomi (atribut 10); 6) jaminan keamanan terhadap 
pengobatan yang diberikan kepada pasien tidak 
ada keraguan (atribut 17); 7) fasilitas ruang tunggu 
poliklinik layak untuk digunakan (atribut 20). Dari 
ketujuh atribut tersebut mencerminkan bahwa 
pelayanan atribut tersebut talah memenuhi standar 
yang optimal dalam keadilan dan keamanan 
pelayanan serta memiliki ruang tunggu yang sudah 
layak bagi pasien peserta JKN di poliklinik gigi dan 
mulut RSPAD Gatot Soebroto.
Berdasarkan hasil penelitian didapatkan tingkat 
kesesuaian antara harapan dan kenyataan pasien 
peserta JKN terhadap mutu pelayanan di poliklinik 
gigi dan mulut RSPAD Gatot Soebroto sebesar 
93,09%. Hasil tersebut termasuk baik, tetapi pada 
kuadran A masih terdapat atribut yang perlu 
ditingkatkan terutama komunikasi antara perawat 
dan dokter gigi. Komunikasi yang baik membuat 
perawat dapat bekerja lebih cepat dan tanggap, 
sehingga dapat membantu kinerja dokter gigi dalam 
menangani pasien. Selain itu komunikasi antara 
dokter gigi dengan pasien dilakukan menggunakan 
bahasa yang mudah dimengerti. 
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